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摘要 
在以顾客为中心的时代，企业业务流程为企业创造价值，是企业赢得竞争的
重要因素。流程优化可使得企业信息流畅通，提升企业和供应链运营的效率，降
低运营成本，加快市场响应速度。对于创业企业而言，企业流程管理从设计新流
程到流程成熟，需要不断对企业原有流程全面分析，结合企业运营中暴露出的问
题进行流程优化，不断推进流程优化以实现标准化的流程管理，这也是企业实施
精益管理思想的重要内容。对生鲜电商企业而言，企业竞争中更需要关注市场响
应的速度，快速响应的业务流程是赢得竞争和市场的关键性因素。 
本文以一家聚焦社区服务的生鲜电商企业——A 公司为研究对象，以精益管
理思想为指导，对企业的业务流程优化进行研究。首先，从 A 公司的组织架构、
运作模式和运营体系架构等方面分析了 A 公司的经营现状；然后从订单管理、
采购管理、配送管理、社区服务点工作流程管理和售后服务管理 5 个方面详细描
述了 A 公司完整的物流配送业务流程；并对行业的发展现状进行了阐述。接着
对 A 公司运营问题进行识别，分别从公司经营和业务流程层面进行描述。然后，
结合 A 公司的精益管理目标和解决运营实际问题的需要，运用基于 ESIA 原则的
系统化改造法对核心业务流程提出优化的思路与方案，并提出改进企业业务流程
管理的实施思路，并展示了流程优化后取得的成效。实施结果证明了优化后的业
务流程能够有效地适应 A 公司的业务开展，是切实可行的，取得了预期的效果。 
本研究为 A 公司的业务流程优化实践提供了较为完整的方案，通过业务流
程改进，不仅解决了 A 公司经营中存在的问题，提高了订单响应的速度，也提
高了客户满意度，为 A 公司的持续改进提供了方向，同时也为其他类似社区电
商企业的运营提供了一定的参考和借鉴作用。 
 
 
关键词：业务流程；流程优化；社区电商 
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Abstract 
In a customer-centric era，business processes create value for the enterprise，and 
they are of great importance for enterprises to win the competition．Process 
optimization can make a smooth flow of enterprise information， improve the 
efficiency of enterprises and supply chain，reduce operating costs，and speed up the 
market response．For startup companies，they need take unceasingly improvement 
measures to make the new designed business process become a mature one．By 
comprehensively analyzing operating situation，and the enterprise operating problems 
exposed in the process optimization，the companies try their best to standardize the 
process of management，and improve operational efficiency．Business process 
improvement is of great importance for the companies which implement the Lean 
Management Thinking Strategy．For companies whose products are fresh vegetables 
and fruits，they especially need to focus on order response speed to win the 
competition，business processes with a quick order response is a key factor to win the 
market competition． 
This thesis takes Company A as the research object，and focus on the business 
process management of Company A．This thesis firstly describes the company's 
current operating status and business model，and describes the status of the company 
business processes，such as order management，purchasing management，distribution 
management，community service workflow management and after-sales service 
management．And industry status is described．Next， identify Company A's business 
process problems and operating problems．Combined with Company A's lean 
management objectives and solving practical problems of operational needs，this 
thesis puts forward process improvement scheme to solve the core business process 
problems based on the application of the principles of ESIA，namely systematic 
transformation method．At last，the thesis compares the efficiency of the processes 
after the implementation of the new processes and improvement measures．Practice 
results show the optimized business processes can effectively adapt to Company A's 
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business development．The new business processes are feasible and have achieved the 
desired results． 
This thesis studies Company A 's business process optimization practice，not only 
solves the Company A 's operating problems，improves order response speed，
improves customer satisfaction and operational efficiency，but also provides some 
reference for other similar business enterprise in operational management issues． 
 
Key Words：Business Process；Process Improvement；Community-based E-commerce 
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第 1章  绪论 
1.1 研究背景和研究意义 
1.1.1 研究背景 
随着人们生活水平的不断提高，人们更加关注个人健康，注重日常饮食，追
求绿色健康的生活方式。品质生活离不开优质的生鲜食品。生鲜食品是老百姓饮
食中的必需品，生鲜市场的消费数量很是巨大。生鲜市场的火爆，让更多的电商
企业开始加码生鲜市场，生鲜电商成为市场的新战场。伴随着生鲜电子商务的不
断发展，市场发展虽存在着许多挑战，但其前景却被人们看好［1-4］。 
处于电商企业发展迅速的新时期，企业的经营环境变得越来越复杂，新的经
济形式的竞争下，企业之间的竞争已经越来越表现为供应链与供应链之间的竞争
[5-6]。在供应链环境下，企业不仅需要优化配置内部资源，更需要加强与供应链
上下游的供应商和客户之间的合作，提高整体供应链适应市场变化和客户多样化
需求的反应速度，消除供应链中不增值和等待的环节，与供应商和客户建立新型
的战略合作关系[7]。 
网购市场的火爆，市场竞争趋于白热化。企业开始寻求新的市场增长点，近
年来生鲜电商和社区电商的蓬勃发展，被人们看作是电商市场的新蓝海[8,9]。聚
焦社区服务的新型电商服务模式已经在市场上崭露头角。社区电商企业一方面在
本地化上建立自己的服务特色与品牌，一方面积极建设线下供应链体系，不断提
升运营效率和运营质量。 
随着生鲜电商企业如雨后春笋般出现，商业模式的创新成为企业竞争取胜的
关键点。在此背景下，A 公司抓住市场机遇，通过开展社区服务创新，进入该细
分市场。A 社区电商企业是一家专门从事社区电商服务的公司，构建供应商与社
区业主之间的供应链体系，将满足社区业主的各类生活和民生需求作为企业发展
的根本方向，期望构建起满足社区业主品质生活需求的供需匹配平台。品质生活
需求可以是社区日常采购、医疗、教育等，建设社区电商民生服务生态圈，真正
实现成为社区业主的全方位“生活管家”。“你有需求，我找供应商帮你满足”可
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以简明地说明企业的经营模式。现阶段，A 公司的主要是为社区住户提高商品服
务，主要是生鲜果蔬等农产品。对 A 公司而言，生鲜电商和社区电商是两个重
要的建设内容，也是公司未来赢得市场的重要战略。 
然而，作为一家创业不久的社区电商公司，A 公司由于公司业务流程体系尚
未完全建立，且目前实施的流程未完全规范化、制度化，存在着诸多不合理之处，
存在企业运营成本高、交货速度迟缓、订单延迟等问题，再加上竞争者的价格优
势，公司在市场上的竞争力难以建立。另一方面，A 公司实施“零库存”运作模
式，公司不设库存，客户下单后直接向供应商采购货品以满足客户要求，这种运
营模式也容易造成订单延迟和更高的采购成本。在公司层面提出实施精益管理战
略的背景下，探究如何优化公司业务流程以及运营管理战略，使企业在市场上赢
得竞争力，是公司面临的挑战和亟需解决的问题。 
1.1.2 研究意义 
客户需求日益多样化，行业竞争也趋于激烈化。如何在越来越细化的市场中
找准市场的定位，细分市场中占领一席之地是初创期企业生存与发展中面临的首
要问题。企业同时又面临着巨大的运作成本压力、人员变动率高等内部环境压力。
企业生存环境日趋复杂化，对于社区类电商企业而言，要认识到只有整合内外部
供应链并持续改进才能赢得持久的竞争优势，而建立适合本企业特点的供应链运
营管理模式日趋成为国内众多企业的战略共识，供应链整合可提升供应商运作绩
效，供应链内部整合及与客户供应链整合对客户服务绩效的提升有显著的推动作
用[10]。适应供应链需求的企业流程是供应链整合的重要环节。流程，特别是优秀
的业务流程已经成为企业的关键竞争要素之一[11]。对于 A 公司来说，业务流程
是公司业务开展的重要保障。本文对 A 公司的运营管理活动进行分析，在充分
分析 A 公司运营需求的基础上，结合 A 公司的运营现状、运营中存在的问题等，
对 A 公司的业务流程进行优化设计，以期达到整合企业资源、降低运营成本、
提高运营效率的总体目标，增强 A 公司在市场上的竞争力。 
每个初创期的公司，都会面临各式各样的问题。近些年来，企业面临的外部
环境不断变化。实际问题总是变化且复杂的，虽然不能一概而论地适用同样的一
套解决方案，但都需要面临业务流程的梳理与设计的问题，需要根据公司的新的
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业务形式或模式对业务流程进行优化等，A 公司面临的问题也具有一定的共性，
故对 A 公司的业务流程进行优化研究，分析 A 公司业务流程建设的中遇到的问
题，探讨问题产生的根源，并提出相应的改进措施等，都具有较强的实际意义和
参考意义。且 A 公司所属的社区电商类别是较新的商业模式，现有的研究涵盖
较少，研究 A 公司的业务流程优化问题具有较好的现实意义。 
综上，本文根据公司实际运营中的实际问题展开分析，通过对 A 公司业务
流程的研究，以期为 A 公司的实际运营问题的解决提供切实的解决方案，同时
也为具有类似运营模式的社区电商公司普遍存在或可能遇到的同类问题的解决，
提供一定的参考与借鉴，总结可推广的运营建设的经验和模式。 
1.2 研究内容和方法 
通过查阅文献，本文发现关于企业流程优化的相关研究成果已经较为成熟，
而对小企业的流程管理研究的文献相对较少。结合小企业的一般情况，他们一方
面缺乏流程管理相应的专业型人才、强有力的技术支持和强大的资金支持；另一
方面，小企业的业务流程本身相对没有那么复杂，且数量较少，对流程的可操作
性的要求更高，所以对于小企业而言，流程优化设计应该更重视细节和适用性的
要求。 
本文首先研读文献，对流程再造理论、流程优化理论、精益管理理论等进行
综述，为研究奠定理论基础。其次，本文以 A 社区电商公司为研究对象，重点
研究在社区电商企业发展过程中如何有效地进行业务流程的设计、评估和优化，
从而建立起既适应企业运营需要同时兼顾到企业运营成本和发展需要的快速响
应的企业业务流程体系。在分析公司现状过程中，本文采用了访谈法，对公司员
工进行访谈等，获取论文研究所需资料与数据，通过实地调研和访谈相结合的方
式，深入了解企业业务流程需求，为流程优化和解决企业运营存在的问题提供依
据。具体来说，在分析现有流程及运营现状的基础上，优化设计出适应公司实际
运营需求和信息系统的业务流程，并通过优化后流程实施，对比新旧流程，分析
流程管理的改进情况，进一步验证新流程的可行性及有效性。此外，本文还丰富
了流程管理中涉及的相关制度、管理方法和作业指导等文件。 
本文在对A公司业务流程优化过程中，主要使用Microsoft Visio绘制流程图，
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对 A 公司业务流程中的订单管理、采购管理、配送管理、社区服务点工作流程
管理和售后服务管理 5 个方面的流程进行梳理与描述。 
其次，论文运用鱼骨图分析 A 公司业务运营中存在的问题产生的原因，运
用 Hammer 提出的流程成熟度评价模型对公司已有流程进行评价，指出流程改进
的方向，并运用基于 ESIA 原则的系统化改造法对公司业务流程进行优化，最后
在此基础上提出合理的流程优化实施内容。 
最后，论文就流程优化方案的实施效果进行了分析，对比了流程改进后运营
效率的提升和运营工作取得的成效，总结了流程优化的管理经验。 
1.3 论文章节安排 
论文共分为 5 章。论文研究框架见图 1-1。 
第 1 章：绪论。该部分首先介绍了论文的研究背景、研究意义，其次，简要
阐述了论文研究问题由来、研究方法和研究内容等。 
第 2 章：相关理论与文献综述。该部分围绕论文的选题，主要阐述了流程管
理理论的发展过程，具体涉及了流程管理的阶段、流程优化的方法、流程评价与
审计的方法等相关的理论基础和相关研究文献，然后阐述了精益管理理论的思想
内涵与其在服务流程中的运用情况，为下文 A 公司业务流程优化研究奠定理论
基础。 
第 3 章：A 社区电商公司总体情况分析。该部分简要介绍 A 公司商业模式
与运营现状，从公司组织结构、运作模式和运营体系架构三方面来介绍；其次，
分析了社区电商行业发展的现状，对社区电商行业的发展现状、生鲜电商行业标
杆企业等进行了介绍；最后梳理了公司基于微商城信息系统 V1.0 版本下的业务
流程，分别从订单管理、采购管理、配送管理、社区服务点作业流程和售后服务
管理 5 个方面进行了阐述说明物流配送流程。 
第 4 章：A 社区电商公司业务流程优化研究。该部分首先对公司运营中存在
的问题进行了识别，并对问题产生的原因运用鱼骨图工具直观呈现。再结合公司
运营管理目标和流程成熟度评价结果，对公司的业务流程进行优化，提出了相应
的优化措施和实施内容，并对优化后的运营新流程的实施成效与优化前的旧流程
进行对比分析，进一步验证新流程的可行性与科学性。 
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第 5 章：研究结论与展望。对本文研究成果进行介绍，总结论文写作过程和
研究结论，并对需要进一步研究的问题进行简要说明。 
 
研究背景与研究目的
理论基础
A公司业务流程优化研究
结论与展望
A公司总体情况分析
公司经营基本情况 社区电商行业基本情况 公司业务流程基本情况
A公司问题识别 A公司业务流程优化 优化实施及成效
 
图 1-1：论文研究结构 
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第 2章  相关理论与文献综述 
2.1 流程优化理论发展 
关于流程的概念，不同的学者有不同的说法。孙宗虎等认为流程是为特定的
顾客或特定的市场，提供特定的产品或服务而精心设计的一系列的活动[12]。雅各
布斯认为流程是指组织将输入转化为输出，实现价值增值的过程[13]。国际标准化
组织在 ISO9001：2000 质量管理体系标准中将流程定义为：“流程是一组将输入
转化为输出的相互关联或相互作用的活动”[14]。尽管国内外专家学者对流程的定
义不尽相同，但基本都是围绕着输入资源、活动、结构、输出结果、顾客、价值
六个要素展开的[15]。 
流程理论最有影响力的是迈克尔·哈默（Michael Hammer）和詹姆斯.钱皮
(James Champy)两位美国管理学学者于 1990 年提出的 BPR（Business Process 
Reengineering，业务流程再造）的概念[16]。Hammer 后对流程的重新思考，与
Champy 一起将 BPR 定义为：“在竞争环境日趋激烈和顾客需求不断变化的背景
下，对企业的业务流程实施根本性的再思考和彻底性的再设计，再造新的业务流
程，从而在企业绩效的关键指标上取得显著性的进展，关键性指标可以用诸如成
本、质量、服务和速度等来衡量”[17,18]。Hammer 又总结了流程再造的 8 条原则：
（1）要围绕结果或目标而非任务进行流程设计；（2）要让利用流程结果的人来
执行流程；（3）要将处理信息的工作统一到产生该信息的实际工作流程的信息源
头中；（4）将分散的资源集中化，实现数据和信息的共享；（5）平行工作在进行
过程中协调，而不是合并平行工作的结果；（6）让开展工作的人决策，把控制系
统嵌入流程之中；（7）从源头上获取信息，源头信息共享；（8）流程再造要取得
领导层的支持[19]。这些原则是 Hammer 在流程再造理论研究与实践过程中不断总
结出的经验。接着，Hammer 为再造企业运作模式提出了九条实施变革的必要措
施：（1）在商业经营中要做到平易近人；（2）为客户增加更多的价值；（3）
要时刻关注业务流程；（4）把创造性的工作转化为有序的工作；（5）将考核记
录用于改善工作，而不是进行统计；（6）弱化自身的组织结构；（7）参与到销
售渠道之中，而不要置身其外；(8)为提高效率而清除自身的界线；（9）隐身于
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